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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd con la finalidad de analizar la
adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote
2020. Un virus que se inicio en la ciudad de Wuhan en China y se extendié por el
resto del mundo afectando la economia y salud publica.

La metodologia que se utilizo, fue el tipo de investigacion descriptiva de disefio no
experimental ya que se observé y se describid las variables sin influir sobre ellas. Se
aplicé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, con la finalidad
de analizar la adaptacion de los servicios ante la COVID 19. La poblacion para la
presente investigacion se conformd por los trabajadores del hotel Maresta que en

total son dieciséis (16) personas, las cuales fueron iguales para la muestra.

Los resultados que se lograron con esta investigacion fue la adaptacion que tuvo que
pasar el hotel Maresta frente a una pandemia mundial, en las areas comunes del
establecimiento segun el resultado en la tabla 1 con un resultado positivo de 75%, y
en la tabla 6 con un resultado positivo de 88%; y como en las areas comunes como se
puede observar en la tabla 11 con un resultado positivo de 88% y en la tabla 19 con
un resultado positivo de 87%. Se implementaron nuevas medidas de seguridad
siguiendo el protocolo sanitario y buenas practicas dictaminadas por el gobierno
peruano, el personal del establecimiento tuvo que cumplir con las medidas de
seguridad, como el uso de mascarillas y lavado de manos continuo y desinfeccion
con alcohol, como en el ingreso de cada huésped al establecimiento, como la toma de

temperatura y desinfeccion antes de ingresar.
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ABSTRACT

The present research work will be carried out with the purpose of analyzing the
adaptation of services by COVID 19 in the Maresta hotel, Nuevo Chimbote 2020. A
virus that started in the city of Wuhan in China and spread throughout the rest of the

world affecting the economy and public health.

The methodology to be used will be descriptive research with a non-experimental
design, since the variables will be observed and described without influencing them.
The survey will be applied as a technique and the questionnaire as an instrument,
with the purpose of analyzing the adaptation of the services to COVID 19. The
population for the present research will be formed by the workers of the Maresta

hotel, which in total are sixteen (16) people, who will be equal for the sample.

The results achieved with this research were the adaptation that the Maresta hotel had
to go through in the face of a global pandemic, in the common areas of the
establishment, as well as in the administrative areas. New security measures were
implemented following the sanitary protocol and good practices dictated by the
Peruvian government, the staff of the establishment had to comply with safety
measures, such as the use of masks and continuous hand washing and disinfection
with alcohol, as in the entry of each guest to the establishment, such as taking

temperature and disinfection before entering.
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1.

Introduccion.

ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA

La adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel Maresta surge en el
afio 2020, en diciembre del afio 2019 inici6 la pandemia mundial pero no es
hasta enero del afio 2020 en el que la OMS (Organizacién Mundial de la Salud)
declard esta enfermedad como emergencia de salud publica y de preocupacién
internacional. EIl sector hotelero afrontd la crisis mas grande de la historia
debido al cierre de fronteras, y reduccion del transporte aéreo y terrestre, casi
de un 90%. Asi los hoteles tuvieron que adaptarse al cambio y disefiar nuevas
estrategias siguiendo el protocolo establecido por la OMS vy el estado peruano.
Teniendo en cuenta que este nuevo virus aun sigue en desarrollo, esta
investigacion muestra el cambio al que tuvo que adaptarse el hotel Maresta

para reactivar sus operaciones.

Soto (2021) en su investigacion sobre las estrategias generadas para el sector
hotelero de Colombia para superar la crisis por la COVID 19, describe que el
sector hotelero enfrento la baja econdmica jamas vista anteriormente, los
diferentes paises afectados se vieron obligados a generar nuevas estrategias
para promover el turismo siguiendo los protocolos béasicos de salud
dictaminados por la OMS. Esta nueva enfermedad, sera un tema de interés por
un largo periodo, se tomaran nuevas medidas segun el virus se propague o
mute. Nos dice también que, en la industria hotelera, el modelo de turismo tuvo
un cambio radical y ahora en tiempos de pandemia de toma mucha mas
importancia y cuidado en salubridad, higiene, seguridad y sostenibilidad,
también deben incluir certificados del cumplimiento de protocolo vy

desinfeccion.

Garcia Pefia & Pinedo Lopez (2021) en su investigacion sobre el impacto
econdémico en las empresas hoteleras en lquitos, sefialan que las empresas

hoteleras no obtuvieron el retorno de su inversion en el periodo 2020 — 2021,



debido a las restricciones impuestas por el estado peruano, incluso realizaron
descuentos con mas del 50% en los servicios de alojamiento, ya que no
generaban las ganancias estimadas de otros afios. Implementaron marketing
digital para poder llegar a los posibles clientes y darles una atencion directa y
puedan acceder a ofertas. Por motivos del estado de emergencia sanitaria,
tuvieron un elevado porcentaje de cancelaciones de servicios de alojamiento, lo
cual causo el cierre de diferentes establecimientos. Los hoteles tuvieron que
adaptarse a los nuevos cambios como usar el marketing digital para poder
llegar a los clientes potenciales, como también el implemento del equipo de
bioseguridad para brindar la mejor atencion a los turistas y puedan disfrutar de

su estadia.

KPMG Tendencias, (2020) indicd la incertidumbre que hay en el sector
turistico y hotelero en la economia que se vio afectada como los alquileres de
establecimientos de hospedaje, cancelacion de clientes y cierre de transportes
debido a la cuarentena mundial que enfrentamos en el afio 2020. Nos dice que
es la primera vez en la historia de la hosteleria que nos encontramos en una
situacion como la actual, y es cierto que existen comités de crisis de las
compafiias hoteleras que estdn manejando la situacién al mismo tiempo que
suceden los acontecimientos, como las medias de corto plazo asociadas a las
disposiciones gubernamentales, pero el impacto a mediano plazo sobre esta
crisis aun lo estamos viviendo y es una incertidumbre, en la cual afecta la
economia y sobre todo la demanda, en el caso del hotel las pernoctaciones

perdidas seran muy dificiles de recuperarlas.

Bello, (2020) en este informe estudia el impacto de la pandemia COVID 19 en
los paises del Caribe, América Central, México y América del sur, utilizando la
metodologia DALA. Estiman que las pérdidas economicas seran prolongadas
por varios afios ya que entre el 2020 y el 2023 las perdidas acumuladas oscilan
en US$ 89,2 mil millones siendo la cifra mayor afectando tambieén a las
personas empleadas en alojamiento, comida y transporte. La velocidad de

propagacion de la epidemia fue inmediata en los diferentes paises, pero cada



uno en margenes diferentes de contagio por semana, la mortalidad disminuyo
en américa central teniendo los casos mas elevados, con una velocidad de
contagio mucho mayor. Esto conlleva a la caida econémica en la gran mayoria
de paises, teniendo consecuencias negativas en el &mbito laboral en el sector

turismo y hotelero.

Deloitte (2020) En este estudio nos sefiala como afecto la COVID 19 en el
sector hotelero en Espafia, nos dice que nos enfrentamos una crisis sin
precedentes en el sector turistico a nivel mundial en el cual se produjo un
descenso tortuoso de la demanda de turistas internacionales, esto debido a las
restricciones de movilidad. Ante esta compleja situacion, se tuvo que asegurar
la liquidez de las compafiias frente a la gran problematica que trajo la COVID
19, de este modo se continua con la transformacion de la industria hotelera en
Espafia y se sitia como un referente mundial. Este escenario exige dar un paso
adelante, aprovechando el momento de incertidumbre para plantear una
estrategia de evolucién global que permita mejorar el sector hotelero y ampliar
la digitalizacién para asegurar la sostenibilidad ecoldgica de la industria y

fomentar la mejora social del sector.

Dulanto (2020) en su estudio sobre el impacto y efectos de una pandemia
global en las principales cadenas hoteleras peruanas en el afio 2020, define que
en el mundo se observd una gran decadencia de actividades en el sector
turistico, causando también un impacto en otros sectores como el aéreo,
hotelero y turistico, disminuyendo su economia considerablemente y dejando
innumerables personas sin empleo en los diferentes paises. Es de suma
importancia investigar y ver soluciones para lograr minimizar el impacto y
efectos de futuros desastres, ya que pueden existir futuras pandemias las cuales
se dispersen mas rapido y actien de forma directa en la economia de los paises.
Asi los hoteles tuvieron que ver la forma de reactivar las actividades siguiendo
normas preventivas del MINCETUR, teniendo en cuenta que los mayores
aliados para combatir la pandemia es el desarrollo del sistema sanitario y los

continuos avances tecnologicos.



De Marzo (2020) en su estudio sobre el impacto del COVID 19 en los servicios
brindados en un hotel cinco estrellas en el distrito de Miraflores, departamento
Lima; expresa que el impacto en el hoteleria afecto en su mayoria a hoteles
cinco estrellas ya que el pablico principal de estos establecimientos, eran
turistas extranjeros, debido a esto se vieron obligados a mejorar su sistema de
protocolo de limpieza, seguridad y salud en el establecimiento ya que se tiene
que cuidad la salud e integridad de los huéspedes. Para lograr este cometido
evitaron contacto directo con las personas, implementando el check in virtual y
para la desinfeccion optaron por rayos ultravioletas. A pesar de esta gran crisis
que atravesamos en los Ultimos afios, los hoteles implementaron nuevos tipos
de servicio, como alquiler mensual de habitaciones o alquiler de habitaciones

para oficinas y asi recibir ingresos extras.

Bazan & Vidal (2020) indicaron en su estudio sobre las medidas para afrontar
la crisis sanitaria generada por la COVID 19 en hoteles tres estrellas en la
ciudad de Trujillo; que en los establecimientos hoteleros estudiados
implementaron sefializaciones, uso correcto de desinfectante para manos y
calzado, como también el distanciamiento de 1 metro entre las personas para la
correcta reactivacion del estos. También dieron a conocer que al ingreso del
establecimiento realizaban un estricto control de temperatura, impidiendo el
pase a personas con la temperatura mayor a 37 grados C, y en todo momento
exigio el uso correcto de la mascarilla en todas las areas comunes del
establecimiento, como area administrativa y operativas, el area de comedor
tuvo un cierre temporal, pero fue sustituido por la implementacion de servicio a
la habitacién. Para evitar el contacto a través el pago con dinero en efectivo,

era obligatorio realizar transferencias bancarias o pagos via aplicacion.

Castro Marotta & Cebreros, (2020) expresan en su investigacion sobre el
coronavirus (COVID 19) en la industria hotelera, que este sector fue el mas
afectado por la pandemia mundial ya que dependen del trafico internacional y
nacional de pasajeros y del turismo interno y externo de cada pais. Con el paso

de los meses para lograr una reactivacion, el sector turismo realizo



promociones para incentivar a los clientes y habilitaron protocolos de
salubridad y restricciones para mayor seguridad al cliente. Por otro lado, en el
sector hotelero, también implemento medidas de salubridad en las areas
comunes del establecimiento, los hoteles de Lima, Perd, investigaron el sector
internacional para recolectar datos sobre el cambio de necesidades de sus
consumidores e implementarlas en nuestro pais, se tuvo que idear productos
que llamen la atencion de los clientes y posibles clientes para motivarlos a

elegir vivir nuevas experiencias en los establecimientos hoteleros peruanos.

A continuacion, hacemos mencion a nuestras bases tedricas que estan
relacionadas con nuestras variables de estudio, por lo que presentamos las
normas, tal como lo establece el Decreto Supremo N° 001 — 2015 —
MINCETUR, respecto a los requisitos minimos para brindar servicios

hoteleros:

MINCETUR (2015), norma las condiciones minimas para establecimientos de
hospedaje: Hotel tres estrellas.

a. Condiciones minimas de infraestructura
e Habitacion con ingreso exclusivo para huéspedes
e Comedor — cafeteria
e Habitacion con closet y servicios higiénicos
e Ascensor a partir de 5 plantas
e Estacionamiento privado
e Recepcion
b. Condiciones minimas de equipamiento
e Contar con teléfono publico
e Contar con botiquin de primeros auxilios

e Contar con sistema de agua fria y caliente



REQUISITOS | 5estrellas | 4 estrellas | 3 estrellas | 2 estrellas | 1 estrella
Generales

Custodia de obligatorio | obligatorio

valores

(individual en la

habitacion o caja

fuerte comun)

internet obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio
en habitaciones

Frigobar obligatorio | obligatorio

Televisor obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio

Teléfono con obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio

comunicacion

nacional e

internacional

En el caso de los requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se

tendra en cuenta la disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se

ubique el Hotel.

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

¢. Condiciones minimas de servicios

Realizar limpieza a diario

Brindar servicio de custodia de equipaje

Realizar cabio de sabanas y toalla de forma regular

REQUISITOS | 5 estrellas | 4 estrellas | 3 estrellas | 2 estrellas | 1 estrella
Generales
Limpieza diaria | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio

de
habitaciones y
de

las

todos los




ambientes del

hotel

Servicio lavado | obligatorio | obligatorio | obligatorio

y planchado (1)

Servicio de | obligatorio | obligatorio | obligatorio

Ilamadas,

mensajes

internos y

contratacion de

taxis

Servicio de | obligatorio | obligatorio | obligatorio

custodia de

equipajes

Primeros obligatorio | obligatorio | botiquin botiquin botiquin
auxilios (2)

en habitaciones

Atencion  en | obligatorio | obligatorio

habitacion

Cambio regular | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio | obligatorio

de sabanas vy
toallas diario y
cada cambio

del huésped

(1) Servicio prestado en el Hotel o a través de terceros.

(2) Para las categorias de 4 y 5 estrellas el servicio puede ser brindado en el

mismo local o a través de terceros. En caso se local o a través de terceros. En

caso se requiera botiquin, este debera contar con las especificaciones técnicas del

Ministerio de Salud.

Fuente: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje




En cuanto a nuestra segunda variable, la COVID 19, nos fundamentamos en la
Resolucion ministerial N° 080-2020- MINCETUR: “Protocolo sanitario
sectorial ante el COVID 19 para hoteles categorizados”

Prevencion sanitaria: MINCETUR, (2020) En el mundo, todos los paises que
se afectaron por la nueva pandemita, establecieron precauciones para
minimizar el contacto de personas entre ellas, restringieron labores e iniciaron
aislamiento social, con el objetivo de reducir la transmision. Debido al estado
de emergencia e inmovilizacion los hoteles categorizados tuvieron que detener
sus actividades ya que podrian contribuir a la propagacion de esta enfermedad.
Para asegurar la reactivacion de este rubro, se establecieron protocolos que

permitieron implementar medidas preventivas sanitarias.
Instalaciones y Servicios
Los hoteles categorizados, deben:

« Acondicionar un &rea establecida al ingreso para el lavado de manos,

contando con agua, jabon, papel toalla, tacho con tapa y desinfectante.
e Colocar y utilizar desinfectante de manos en el hotel.

o Preparar el area de ingreso de productos, materiales y equipos que se

necesiten para una fécil desinfeccion y limpieza.

« Habilitar los vestuarios especificos para los colaboradores con duchas,
bancos y comodidades correspondientes para organizar los uniformes de

trabajo, logrando evitar el contacto directo con dicha indumentaria.

o Establecer areas de aislamiento para recepcionar los productos que
ingresan y permita ser observados ante un posible riesgo de

contaminacion.

» Adaptar lavaderos solo para la limpieza y desinfeccion de las herramientas

de limpieza u otros materiales.

« Contar con almacén exclusivo para articulos y materiales de limpieza.



a. Servicio de restaurante

Se debe reservar Gnicamente para el uso de huéspedes.

El equipo de colaboradores encargados del servicio de restaurante tiene
que utilizar el equipo de proteccion personal en todo momento.

El personal a cargo del salon debe supervisar que los huéspedes acaten las
medidas de distanciamiento social antes, durante y despueés del servicio.
Asimismo, cabe mencionar que los comensales pueden retirarse la
mascarilla solo al momento de consumir sus alimentos.

El personal es el encargado de la desinfeccion con inmediatez de las
estaciones de servicios, sillas, mesas, y los elementos de aislamiento.

En el caso de que se vean involucradas personas que conforman el grupo
de riesgo, el personal asiste a los mismos con supervision y apoyo de sus

acompariantes.

b. Higiene y Saneamiento

Se debe llevar a cabo la desinfeccion del establecimiento por una empresa
que acredite la documentacion necesaria con el respaldo del Ministerio de
Salud.

Previamente al ingreso del personal, se debe cumplir con los protocolos de
limpieza establecidos por el MINCETUR.

Los procedimientos de limpieza y desinfeccion de los ambientes, areas y
equipos del hotel, deben ser realizados usando los métodos y materiales
adecuados.

Colocar contenedores de residuos sélidos con sus correspondientes bolsas

y tapas

c. Equipos de Proteccion Personal

El personal del establecimiento, usara el equipo de proteccién personal,
segun el riesgo de su actividad.
Los EPP deben ser entregados al personal al inicio de la jornada por el jefe

inmediato u otro responsable de esta funcidn. Si presenta algun deterioro



por la naturaleza de la actividad, comunicara para el recambio por uno
nuevo.

e Los equipos de proteccion son destinados segun la Resolucion Ministerial
N° 239-2020/MINSA, “Lineamientos para la vigilancia, prevencion y

control de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID-19”.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se justificard tedricamente ya que demostrara que
existe la adaptacion de los servicios brindados por el hotel Maresta ante una
pandemia mundial (COVID 19) el hotel tuvo que adaptarse a las nuevas
medidas sanitarias y de seguridad impuestas por MINCETUR con la resolucion
ministerial N° 080 -2020 y la OMS. Se tomara como medicién la escala Likert,
la cual se utiliza para cuestionar a una persona en base a los niveles totalmente
en desacuerdo, desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de acuerdo, la
cual se realiz6 encuestas a los trabajares del hotel que nos permitira conocer las

nuevas adaptaciones dentro del establecimiento.

Esta investigacion sera de ayuda para futuros estudios de investigacion en el
sector hotelero, para la recoleccion de datos e implementacion de las medidas
sanitarias que se cumplieron en el hotel Maresta siguiendo el protocolo
establecido por el gobierno peruano, destacando que las implementaciones

fueron adaptadas especificamente para las necesidades y areas de este hotel.

Esta investigacion sera de mucha importancia porque se analizé la adaptacion
que tuvo el hotel siguiendo las normas impuestas por el MINCETUR, dando a
conocer a través de los resultados que acciones tomaron y aplicaron en el
establecimiento, en coordinacién, en conjunto y apoyo constante y permanente

de todos los trabajadores del hotel.
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PROBLEMA

Actualmente ante la pandemia mundial, la adaptacion de los servicios por la
COVID 19 en el hotel Maresta surge en el afio 2020, en diciembre del afio
2019 inicio la pandemia mundial pero no es hasta enero del afio 2020 en el que
la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) declar6 esta enfermedad como
emergencia de salud publica y de preocupacién internacional. En Perl, se
declar6 estado de emergencia nacional segun el Decreto supremo N° 044-2020-
PCM por circunstancias que afectan la vida de la nacion a consecuencia del
COVID 19. Esta medida fue dispuesta para prevenir la propagacion de este
virus ya esta en riesgo la integridad y salud de las personas ya que tiene efectos
nocivos para la salud y en algunos casos mortales, se determiné el aislamiento
social obligatorio, asi como los cierres de carreteras, fronteras internacionales y
limitaciones nacionales, esto conllevo a la cancelacion de viajes desde y hacia

Per(, como también al interior del pais.

El sector hotelero afront6 la crisis mas grande de la historia debido al cierre de
fronteras, y reduccion del transporte aéreo y terrestre, casi de un 90%. Asi los
hoteles tuvieron que adaptarse al cambio y disefiar nuevas estrategias siguiendo
el protocolo establecido por la OMS vy el estado peruano. Teniendo en cuenta
que este nuevo virus aun sigue en desarrollo, esta investigacion muestra el
cambio al que tuvo que adaptarse el hotel Maresta para reactivar sus
operaciones, razén por lo cual nos planteamos el siguiente problema de

investigacion:

¢ Como se adaptaron los servicios que brinda el hotel Maresta por la COVID
19, Nuevo Chimbote 2020?

CONCEPTUACION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Definicion conceptual de servicio hotelero

Turiweb (2022), El servicio hotelero es un componente principal para la

economia de la mayoria de paises, principalmente donde la actividad esencial
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es el turismo ya que este ofrece oportunidades laborales en hospedaje,

alimentacion, transporte y agencias de viaje.
Definicion operacional de sector hotelero:

El area del hotel es una de las mas importantes ya que es la tarjeta de
presentacion del establecimiento, esta area debe causar buena impresion, ser
amables, comunicativos, serviciales y eficaces. En esta area el numero de
personas que trabajan es de una o dos personas, dependiendo de la afluencia y

categorizacion del hotel.

(Calle Ifiilguez & Suasnavas Rodriguez, 2018) Sefiala que el area de recepcion
funciona las 24 horas del dia para la mejor atencién de los clientes, sus
funciones principales son él de controlar el nimero de habitaciones ocupadas,
registrar a los huéspedes, hacer reservas y registrar la salida de los mismos,
como también asignar las habitaciones y entregar las llaves a los clientes. Esta
area es de suma importancia dentro del hotel ya que es el primer y altimo
contacto de los clientes, de esto depende si el cliente regresa o no al

establecimiento.

-Area de restaurante: La importancia de esta area en el hotel radica en
mantener buena calidad de los alimentos y servicios, esta disposicién se realiza
con el objetivo de que el cliente se lleve una experiencia memorable en cuento

a su alimentacion.

Jose Chavez, (2018) describen que el area de restaurante es uno de los
departamentos principales para la constitucion de un hotel, el cual representa
una seccion de muy alto valor para lograr la satisfaccion de los clientes. Esta
area incluye la venta de alimentos y bebidas ya sea para el publico en general o

para los clientes propios del hotel.

-Area de housekeeping: Esta area es esencial para el hotel ya que se encarga de

mantener la limpieza impecable en las areas implicadas en sus servicios
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ofertados. También se encargan de mantener disponibles y preparadas las
zonas comunes Y habitaciones del hotel, en definitiva, es el correcto desarrollo

de las funciones relacionadas a la comodidad del cliente.

Ledn Carrasco, (2019) define que esta area como una de las més importantes
dentro del establecimiento hotelero, ya que evidencia una mayor calidad de
trabajo por las funciones de limpieza, mantenimiento y conservacion que se

realiza.

-Area de estacionamiento vehicular: En esta area se encargan de la seguridad
vehicular de cada cliente, como el resguardo de sus vehiculos durante su
estancia en el hotel y tiene un espacio en especifico dentro del hotel para mayor
comodidad del cliente.

Definicion conceptual de COVID 19: Conocida como Coronavirus, COVID 19
0 SARS — CoV-2, es una nueva enfermedad infecciosa que inicio en diciembre
del afio 2019, pero fue en enero del 2020 que la OMS decreto esta enfermedad

como una pandemia mundial.

Organizaciéon Mundial de Salud, (2020) nos informé que las personas
infectadas, presentan dificultad para respirar de leve a moderada, pero en
algunos casos se agrava y requieren de un medico, principalmente las personas
con enfermedades cardiovasculares, diabetes, enfermedades respiratorias
cronicas o cancer mayormente desarrollan la enfermedad de forma més grave
siendo incluso mortal. La mejor manera de evitar esta enfermedad es respetar
el distanciamiento minimo (un metro) entre las personas, llevar mascarilla al
salir de casa, lavarse frecuentemente las manos o limpiarlas con desinfectante

de base alcohdlica.
Definicion operacional de COVID-19:

a. Area recepcion:

e Se debe implementar la sefializacion adecuada en toda el area que
indiqgue a los comensales los protocolos de bioseguridad contra la
COVID-19.
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Los colaboradores deben cumplir con los protocolos de bioseguridad
tales como, el saludo sin contacto corporal, mantener dos metros de
distancia, verificar el correcto uso de la mascarilla y ejecutar las primeras
medidas preventivas sanitarias. Asimismo, el traslado guiado al huésped
se debe realizar manteniendo el distanciamiento social indicado.

El bagaje que lleven consigo los huéspedes deben ser desinfectados con
el método correspondiente por el personal autorizado a desempefiar dicha
actividad.

Al retiro, se debe llevar a cabo el check out manteniendo la distancia
indicada en los protocolos de bioseguridad.

Al término del servicio, es importante la desinfeccion de los equipos

utilizados.

b. Area restaurante:

Tiene que estar reservado solo para huéspedes.

El personal en esta area debe usar en todo momento la indumentaria
propia de proteccion.

El personal debe hacer la limpieza correspondiente a las superficies
usadas por los huéspedes inmediatamente de su salida.

El personal tiene que estar atento a que los comensales cumplan con las
medidas de bioseguridad establecidas durante toda su estadia en dicha
area.

En ocasiones excepcionales, como la atencion a personas que
conformen el grupo de riesgo, el huésped debe efectuar la atencion
directa de los mismos con la asistencia del personal de servicio.

Los comensales pueden retirarse la proteccion (mascarilla) unicamente

para el consumo de sus alimentos y posteriormente continuar usandola.

c. Area housekeeping:

Revisar que los materiales recibidos estén en buen estado y sea el

necesario para el buen funcionamiento de sus funciones.
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Es importante tener un control de los huéspedes, para monitorear
posibles contagios o antecedes de COVID.19 durante la estancia de
estos.
Se debe llevar a cabo una correcta revision de las habitaciones, la
funcionabilidad de los equipos y el acondicionamiento del proceso de
limpieza, ventilacion y desinfeccion. De esta manera, la limpieza y
desinfeccion de los espacios utilizables quedan acondicionados para su
uso.

El personal que lleve a cabo la limpieza frente a los huéspedes, debe

mantener el distanciamiento social durante toda la actividad.

Utilizar bolsas aislantes previamente desinfectadas para el traslado de los

residuos a las zonas correspondientes.

. Area estacionamiento:

Mantener toda el area desinfectada y limpia continuamente para reducir
riesgos de infeccién por la COVID-109.

El personal a cargo debe velar por el distanciamiento social obligatorio
hacia los huéspedes.

Informar los protocolos sanitarios a los comensales para un correcto

registro e ingreso.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Servicios Area de restaurante -Servicios higiénicos

hoteleros -Habitaciones

-Lobby

-Escaleras y pasadizos

Area de recepcion -Seguridad

-Servicio de salon

2 N o w| N R
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Area de housekeeping -Lavanderia 8,9
-Jardineria 10,11
Area de estacionamiento | -Estacionamiento 12
vehicular
-Acondicionamiento 13,17
Prevencion sanitaria -Desinfeccion 18
-Distanciamiento social 14,15,19
-Equipo de proteccion | 16
personal
COVID 19
-ldentificacion de |5
Desarrollo de protocolos | . .
sintomatologia
Impacto econémico Sector hotelero 20
HIPOTESIS

Los servicios del hotel Maresta se adaptaron de forma muy adecuada y de

acuerdo a los protocolos emitidos por el gobierno central por la COVID 19,
Nuevo Chimbote 2020.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

- Analizar la adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel
Maresta, Nuevo Chimbote 2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Detallar la adaptacion de los servicios por area del hotel Maresta por la
COVID 19, Nuevo Chimbote 2020.
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- Determinar las medidas de prevencion que optaron los colaboradores en el
marco de las dictaminadas por el gobierno peruano, en el hotel Maresta,
Nuevo Chimbote 2020.

- Detallar el impacto econémico que generd la COVID-19 en la hosteleria del
Peru en el afio 2020

2. Metodologia

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

De acuerdo con el problema planteado y a los objetivos formulados, el tipo de
investigacion es descriptivo. Segun Hernandez, R. & Fernandez, C. (2014). Es
descriptivo porque se busca la especificacion y caracteristicas de cualquier

fendmeno que se analice.

Se usé el disefio no experimental, de corte transversal o transaccional (en un solo
momento). SegUn Hernandez, R. & Fernandez, C. (2014). Los disefios de
indagacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo instante, en una

época exclusiva.
POBLACION Y MUESTRA

La poblacion para el presente estudio fue conformada por los trabajadores de las
distintas areas del hotel Maresta, que en total son dieciséis (16) personas, las

cuales fueron las mismas para la muestra.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

En este proyecto de investigacion, se utilizo como técnica e instrumento de

investigacion, los siguientes:
Encuesta:

Conformada por un conjunto de preguntas de acorde al interés de la investigacion,
para que los colaboradores puedan brindar sus respuestas sobre la adaptacion al

cambio y seguimiento de protocolos del hotel Maresta.
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Instrumento:

Se llevd a cabo un cuestionario de preguntas el cual ayudé a obtener los

indicadores, dimensiones y variables de la investigacion.
PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION
PROCESAMIENTO
Los datos fueron procesados por medio del estudio de datos en 2 etapas:
Primera etapa: Validacion del instrumento

El cuestionario fue la herramienta que se empled en la presente indagacion,

siendo validado su contenido por tres expertos en la materia.
Segunda etapa: Estadistica descriptiva.

Los datos recogidos de la encuesta fueron representados en tablas estadisticas
por magnitudes, con su respectiva interpretacion propia de una averiguacion

cuantitativa.
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3. Resultados

Tabla 1
El area de recepcion esté debidamente acondicionada con protocolo sanitario

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 25 %

De acuerdo 12 75%
Indiferente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 1, que el 75% de los colaboradores encuestados estan
totalmente de acuerdo en que el area de recepcion se encuentra debidamente

acondicionado con protocolo sanitario, y el 25% estan de acuerdo.

Tabla 2

Las escaleras, pasadizos y ascensor se encuentran limpias

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 31 %

De acuerdo 10 63%
Indiferente 1 6 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Se muestra en la tabla 2, que el 63% de los colaboradores encuestados estan de
acuerdo en que las escaleras pasadizos y ascensor se encuentran limpias, y el
31% estéan totalmente de acuerdo, mientras el 6% son indiferentes.

Tabla 3

El personal de recepcion cuenta con un aspecto aseado y con mascarilla

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 44%

De acuerdo 4 25%
Indiferente 5 31%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 3, que el 44% de los colaboradores encuestados, estan
totalmente de acuerdo en que el personal de recepcidn cuenta con un aspecto
aseado y con mascarilla, el 25% estan de acuerdo, mientras que el 31% son
indiferentes.

Tabla 4

Las habitaciones se encuentran limpias y desinfectadas

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 44 %

De acuerdo 7 44 %
Indiferente 2 12%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%
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Interpretacion:

Se muestra en la tabla 4, que el 44% de los colaboradores encuestados estan
totalmente de acuerdo en que las habitaciones se encuentran limpias y

desinfectadas, el 44% estan de acuerdo, mientras que el 12% son indiferentes.

Tabla 5
El personal de seguridad cumple con las medidas preventivas (toma de

temperatura, uso de mascarilla, desinfeccion de manos)

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 44 %

De acuerdo 9 56 %
Indiferente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 5, que el 56% de colaboradores encuestados, estan de
acuerdo en que el personal de seguridad cuenta con las medidas preventivas, y el

44% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 6

El restaurante cumple con las medidas sanitarias respetando el protocolo

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 44 %
Acuerdo 7 44 %
Indiferente 2 12%
Desacuerdo 0 0%
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Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se muestra en la tabla 6, que el 44% de colaboradores encuestados, estan
totalmente de acuerdo en que el restaurante cumple con las medidas sanitarias
respetando el protocolo, y el 44% estan de acuerdo, mientras que el 12% son
indiferentes.

Tabla 7

Los servicios higiénicos estan debidamente desinfectado y equipado (jabén,

PH)
Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 38 %
Acuerdo 9 56%
Indiferente 1 6 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 7, que el 56 % de colaboradores encuestados, estan de
acuerdo en que los servicios higiénicos estan debidamente desinfectados y
equipados, y el 38 % estan totalmente de acuerdo, mientras que el 6 % es
indiferente.

Tabla 8
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El servicio de lavanderia aplica las buenas préacticas del lavado y desinfeccion

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 31 %

De acuerdo 11 69%
Indiferente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 8, que el 69 % de colaboradores encuestados, estan de
acuerdo en que el servicio de lavanderia aplica las buenas préacticas del lavado
y desinfeccidn, y el 31% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 9

El servicio de lavanderia designa lugares exclusivos para ropa sucia y limpia

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 19 %

De acuerdo 11 69%
Indiferente 2 12 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Se muestra en la tabla 9, que el 69% de colaboradores encuestados estan de
acuerdo en que el servicio de lavanderia designa lugares exclusivos para ropa
sucia y limpia, y el 19 % estan totalmente de acuerdo, mientras que el 12%

son indiferentes.

Tabla 10

Los jardines estan debidamente fumigados

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 38 %

De acuerdo 6 38 %
Indiferente 4 24 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 10, que el 38% de colaboradores encuestados, estan
totalmente de acuerdo en que los jardines estan debidamente fumigados y el

38% estan de acuerdo, mientras el 24 % son indiferentes.

Tabla 11

El uso del area de jardines es limitado para evitar contagios

Alternativa Cantidad Porcentaje

Totalmente de acuerdo 3 19 %
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Acuerdo 11
Indiferente 2
Desacuerdo 0

Totalmente en desacuerdo 0
Total 16

69 %
12 %
0%
0%
100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 11, que el 69 % de colaboradores encuestados, estan de

acuerdo en que el uso del area de jardines es limitado para evitar contagio, y el

19 % totalmente de acuerdo, mientras que el 12 % son indiferentes.

Tabla 12

El estacionamiento cuenta con el personal para la desinfeccion vehicular

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 38 %
Acuerdo 8 50 %
Indiferente 2 12 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 12, que el 50% de colaboradores encuestados, estan de

acuerdo en que el estacionamiento cuenta con el personal para la desinfeccion

vehicular, y el 38 % estan totalmente de acuerdo, mientras que el 12 % son

indiferentes.
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Tabla 13

El estacionamiento esta debidamente acondicionado y desinfectado

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 19 %

De acuerdo 11 69 %
Indiferente 2 12 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se muestra en la tabla 13, que el 69 % de los colaboradores encuestado, estan
de acuerdo en que el estacionamiento vehicular estd debidamente
acondicionado y desinfectado, el 19% son indiferentes y el 12% estan

totalmente de acuerdo.

Tabla 14

Se respeta el distanciamiento social en huéspedes

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 69 %

De acuerdo 5 31 %
Indiferente 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
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Se muestra en la tabla 14, que el 69 % de colaboradores encuestados, estan de
acuerdo en que se respeta el distanciamiento social en huéspedes y el 31%
estan totalmente de acuerdo.

Tabla 15

Se respeta el distanciamiento social en trabajadores

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 25 %

De acuerdo 11 69 %
Indiferente 1 6 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 15, que el 69% de colaboradores encuestados estan de
acuerdo en que se respeta el distanciamiento social en trabajadores, y el 25%
estan totalmente de acuerdo, mientras que el 6% son indiferentes.

Tabla 16

El personal en todas las areas cuenta con el debido equipo de proteccion

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 50 %
De acuerdo 5 31%
Indiferente 3 19 %
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Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se muestra en la tabla 16, que el 50% de colaboradores encuestados, estan
totalmente de acuerdo en que el personal en todas las areas cuenta con el
debido equipo de proteccion, y el 3% estan de acuerdo, mientras que el 19%

son indiferentes.

Tabla 17

El hotel cuenta con sefializaciones para el distanciamiento social

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 44 %

De acuerdo 6 37%
Indiferente 3 19 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 17, que el 44% de colaboradores encuestados, estan
totalmente de acuerdo en que el hotel cuenta con sefializaciones para el
distanciamiento social, y el 37% estan de acuerdo, mientras que el 19% son

indiferentes.

Tabla 18
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El hotel cuenta con un area de desinfeccion

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 37 %

De acuerdo 6 37 %
Indiferente 4 25 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se muestra en la tabla 18, que el 37% de colaboradores encuestados, estan
totalmente de acuerdo en que el hotel cuenta con un &rea de desinfeccion, y el
37% estan de acuerdo, mientras que el 25% son indiferentes.

Tabla 19

Las areas comunes estan debidamente acondicionadas y sefializadas con el

protocolo sanitario

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 31%
De acuerdo 9 56 %
Indiferente 2 13 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

Se muestra en la tabla 19, que el 56% de colaboradores encuestados, estan de

acuerdo en que las areas comunes estan debidamente acondicionadas y
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sefializadas con el protocolo sanitario, y el 31% estan totalmente de acuerdo,

mientras el 13% son indiferentes.

Tabla 20

La COVID 19 causo6 un impacto en la hosteleria peruana

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 38 %

De acuerdo 9 56 %
Indiferente 1 6 %
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla 20, que el 56% de colaboradores encuestados, estan de
acuerdo en que la COVID 19 causo un impacto en la hosteleria peruana, y el

38% estan totalmente de acuerdo, mientras el 6% son indiferentes.

Anélisis y discusion.

De acuerdo al objetivo general, podemos observar que el hotel Maresta, se
adaptd a los nuevos protocolos de bioseguridad dispuestos por el gobierno en
la resolucion ministerial MINCETUR (2020), en los resultados de la tabla 4
se observa que el 44% de los colaboradores encuestados estan de acuerdo en
que las habitaciones se encuentran limpias y desinfectadas, el 44% estan de
acuerdo, mientras que el 12% son indiferentes, en la tabla 6 nos muestra que
el 44% de colaboradores encuestados, estan totalmente de acuerdo en que el
restaurante cumple con las medidas sanitarias respetando el protocolo, vy el
44% estan de acuerdo, mientras que el 12% son indiferentes, teniendo los

mismos resultados positivos en estas tablas por lo que podemos observar que

30



los servicios de habitaciones y restaurantes se adaptaron a los protocolos
sanitarios. En la tabla 7 nos muestra que el 56% de colaboradores
encuestados, estan de acuerdo en que los servicios higiénicos estan
debidamente desinfectados y equipados, y el 38% estan totalmente de
acuerdo, mientras que el 6% es indiferente y en la tabla 8 nos muestra que el
69% de colaboradores encuestados, estdn de acuerdo en que el servicio de
lavanderia aplica las buenas préacticas del lavado y desinfeccion, y el 31%
estdn totalmente de acuerdo, con estos resultados observamos que los
servicios higiénicos y el servicio de lavanderia existe favorablemente las
buenas practicas para respetar el protocolo sanitario. Contrastando nuestros
resultados con Soto (2021), en su investigacion sobre las distintas estrategias
suscitadas en el sector hotelero de Colombia con el objetivo de superar la
crisis de la COVID-19, también generaron nuevas estrategias para promover
la afluencia de clientes, siguiendo los protocolos bésicos de salud
dictaminados por la OMS, nos dice que en esta industria hotelera tuvo un
gran cambio y ahora se toma con mucha importancia y cuidado la salubridad,
higiene, seguridad y sostenibilidad. Bello, (2020) en este informe estudia el
impacto de la pandemia COVID-19 en los paises de América Central y
Ameérica del sur, llevando a cabo la metodologia DALA, estimaron las
pérdidas econdmicas debido a la crisis sanitaria, en este caso se estudiaron
diferentes paises en el sector hotelero y turismo, ddndonos como resultado
que este sector puede mejorar afio con afio después de una gran caida siempre
y cuando se adapte a las nuevas necesidades, como lo viene haciendo el hotel
Maresta, para estar acorde con el protocolo sanitario dispuesto por el

gobierno, y este siguiendo las disposiciones de la OMS a nivel mundial.

Teniendo en cuenta el objetivo especificado 1, se observa que en la tabla 2, el
63% de los colaboradores encuestados estan de acuerdo en que las escaleras
pasadizos y ascensor se encuentran limpias, y el 31% estan totalmente de
acuerdo, y en la tabla 9 nos muestra que el 69% de colaboradores encuestados

estan de acuerdo en que el servicio de lavanderia designa lugares exclusivos
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para ropa sucia y limpia, y el 19% estan totalmente de acuerdo, teniendo estos
resultados podemos afirmar que el area de transito como escaleras, pasadizos
y ascensor, como el area de lavanderia, se adaptados a las nuevas medidas de
prevencion para evitar la propagacion el nuevo virus mundial (COVID 19)
como declard la OMS (2020) las areas comunes deben estar desinfectadas y
las personas respetar un metro de distancia entre ellas. En la tabla 10
observamos que el 38% de colaboradores encuestados, estan totalmente de
acuerdo en que los jardines estan debidamente fumigados y el 38% estan de
acuerdo, mientras el 24% son indiferentes y en la tabla 13, se muestra que
69% de los colaboradores encuestado, estan de acuerdo en que el
estacionamiento vehicular estd debidamente acondicionado y desinfectado, en
los resultados de estas tablas observamos que en el area de jardines ain que
se tiene un resultado positivo, existe un porcentaje que es indiferente a esta
accion, mientras que en el area del estacionamiento vehicular se muestra un
resultado favorable. Bazan & Vidal (2020) indicaron en su estudio sobre las
medidas para sobrellevar la crisis sanitaria de la COVID-19 en hoteles tres
estrellas de la ciudad de Trujillo, contrastando los resultados obtenidos con
esta investigacién, nos percatamos que sus servicios se adaptaron de la
manera en la que exige el protocolo sanitario dispuesto por MINCETUR
como la desinfeccion, interna y externa del establecimiento, en las areas
administrativas y operativas. En este caso tuvieron que cerrar temporalmente
el area del comedor y cambiarla por servicio a la habitacion, en cambio el
hotel Maresta acondiciono esta area para tener la minima afluencia y evitar

contagios.

En cuanto nuestro objetivo especifico 2, los resultados en la tabla 1 y 3 son
muy favorables teniendo en cuenta de que el area de recepcion respeta el
protocolo sanitario, contando con el area debidamente acondicionada y el
personal cuenta con un aspecto aseado y con el uso de mascarilla. En la tabla
5 podemos observar un efectivo resultado, ya que el personal de seguridad

cumple con las medidas preventivas al ingreso de cada huésped, como la
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toma de temperatura, uso de mascarilla y desinfeccién de manos) teniendo en
cuenta de que estas medidas son dictaminadas por el gobierno peruano para
los establecimientos de hospedaje. En la tabla 11 tenemos como resultado
favorable que el area de jardines es de uso limitado por los huéspedes para
evitar la aglomeracion y consigo el contagio, en la tabla 12 observamos que
el estacionamiento cuenta con desinfeccion vehicular para la eliminacion
parcial del virus, en la tabla 14 y 15 se muestra que los resultados ante el
distanciamiento social en huéspedes y trabajadores, es positiva ya que la
mayoria de encuestas afirmaron que existe este distanciamiento, en la tabla
16, 17, 18 y 19 nos confirma que el personal en todas al areas cuentan con el
debido equipo de proteccion, que el hotel cuenta con las debidas
sefializaciones con el protocolo sanitario para respetar el distanciamiento
social y debidamente acondicionadas, como también cuenta con un area de
desinfeccion para el ingreso del establecimiento. Contrastando nuestros
resultados con De Marzo (2020) en su estudio sobre el impacto de la COVID-
19 vy los servicios brindados en un hotel cinco estrellas en el distrito de
Miraflores, departamento Lima, las adaptaciones que realizaron en las areas
fueron los mismos que el hotel Maresta ya que siguieron el protocolo
sanitario dispuesto por el MINCETUR incorporando protocolos de limpieza,
seguridad para salvaguardar la salud tanto de sus colaboradores como de sus
huéspedes, utilizando como adicional el check in virtual y rayos ultravioletas
para la desinfeccion.

En cuanto el objetivo especifico 3, en la tabla 20 tenemos como resultado que
el impacto economico de la COVID 19 en la hosteleria peruana, mostro un
resultado del 94% de acuerdo y totalmente de acuerdo, ya que este sector fue
uno de los mas golpeados por la pandemia global, a consecuencia de las
restricciones en el afio 2020 como la cuarentena en la mayoria de los paises,
el cierre de fronteras, transporte aéreo, terrestre y maritimo, limito
considerablemente la afluencia de huéspedes. En el caso de algunos hoteles,

recibian un grupo reducido de huéspedes por motivo de aislamiento
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obligatorio, mejorando gradualmente la situacion economica del
establecimiento. Contrastando con los resultados de KPMG Tendencias,
(2020) indico la incertidumbre que hay en el sector turistico y hotelero en la
economia que se vio afectada como los alquileres de establecimientos de
hospedaje, cancelacion de clientes y cierre de transportes debido a la
cuarentena mundial que enfrentamos en el afio 2020, nos dice que por
primera vez pasamos por una crisis tan grande a nivel mundial en la historia
de la hosteleria y para la recuperacion de la economia se realizaron a corto
plazo las disposiciones gubernamentales, pero el impacto a mediano plazo
aun lo estamos viviendo y es una incertidumbre.

Chung Noriega, Rios Cabrera, Rojas Saldafa, Tello Barreto, & Wong Sam
(2021) en el trabajo de investigacion nos detalla que las empresas del sector
hotelero peruano se adaptaron a las nuevas modalidades y entraron a la fase
de reactivacion, lo cual implica cambiar el modelo de negocio ante una nueva

normalidad.

5. Conclusiones
- De acuerdo al objetivo general, analizando la adaptacién de los servicios
hoteleros por la COVID 19 en el hotel Maresta 2020, se concluye que el hotel
tuvo adaptaciones significativas en los servicios brindados a los huéspedes
como también en el establecimiento, como podemos apreciar en la tabla 4 que
las habitaciones se encuentran limpias y desinfectadas teniendo resultados
favorables con un 87% del personal encuestado, como también en la tabla 6
teniendo el mismo resultado. Las habitaciones cuentan con nuevas
disposiciones de limpieza y desinfeccion, el area del restaurante sigue el
protocolo sanitario establecido por el gobierno peruano, los servicios
higienicos al servicio de los trabajadores y huéspedes se encuentran
debidamente desinfectados, como también el servicio de lavanderia en el cual
respetan las buenas préacticas y el protocolo sanitario, por lo que aceptamos

nuestra hipdtesis de investigacion del presente estudio.
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- Al observar los resultados del primer objetivo especifico, se concluye que
los colaboradores en su mayoria estan muy de acuerdo con un 63% de
resultados positivos en la tabla 2 que el establecimiento y en cada una de las
areas, se encuentran debidamente desinfectadas para evitar la propagacion del
nuevo virus, respetando también el distanciamiento entre huéspedes y
trabajadores como se observa en la tabla 14 y 15 con un resultado del 100%
estdn totalmente de acuerdo y de acuerdo; incluso en el area de jardines al
aire libre, tiene un aforo limitado para evitar la aglomeracion como se

muestra en la tabla 10 y 11.

- Se concluye al haber examinado los resultados de nuestro segundo objetivo
especifico, que el personal respeta las medidas sanitarias, contando con el uso
de mascarilla y desinfeccion de las areas comunes como lo muestra en la tabla
3 con un resultado de 68% entre totalmente de acuerdo y de acuerdo, el
personal de seguridad al ingreso de cada huésped cumple con la funcién de
toma de temperatura como lo manifiesta en la tabla 5 con un resultado de
100% entre totalmente de acuerdo y de acuerdo, permitiendo la entrada a
aquellas personas que tienen temperatura regular entre 36°C y 37° C, como
también el uso correcto de la mascarilla y desinfeccion de manos y calzado
para el ingreso al establecimiento teniendo un éarea especifica para la

desinfeccion correcta antes del ingreso.

- Se concluye respecto a nuestro tercer y ultimo objetivo especifico, al
analizar los resultados podemos observar el fuerte impacto econdémico que
tuvo la hoteleria peruana en el afio 2020, ya que ocasiono cambios drasticos
en el sector, como se puede observar en la tabla 20 con un resultado de 94%
entre muy de acuerdo y de acuerdo; con la disminucion de huéspedes, los
hoteles tuvieron que cambiar las estrategias en el mercado y reactivar las
actividades siguiendo el reglamento de protocolo sanitario indicado por
MINCETUR. Tras atravesar esta pandemia mundial queda demostrado que el

sector hotelero que va de la mano con el sector turistico, aerolineas, agencias
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de viaje y servicios externos para huéspedes, fueron afectados tanto de
nacionalmente como internacionalmente.

- EI Gobierno peruano cred un plan de reactivacion en el cual siguieron el
protocolo designado por la OMS para lograr el “protocolo sanitario sectorial
ante el COVID-19 para hoteles categorizados”, el cual logra la correcta
reactivacion del sector hotelero en el pais. Este sector también tuvo que tomar
medidas como realizar promociones para lograr incentivar el turismo interno
y mas adelante tomar en cuenta nuevas proyecciones para el nuevo
consumidos posts — COVID-19. El actuar répido del sector y la constante
busqueda de nuevas tendencias de producto y servicio para las nuevas
necesidades del publico objetivo, contribuyo de forma favorable en los

establecimientos.

6. Recomendaciones

1. Se recomienda a los administradores del hotel Maresta, que se continte con
las adaptaciones en los servicios brindados a los huéspedes, como con la
desinfeccion de las areas comunes y las habitaciones para cada huésped,
manteniendo asi las buenas practicas y el protocolo sanitario que adn sigue
vigente.

2. Las adaptaciones que tuvo que pasar el hotel Maresta en las areas comunes y
administrativas, se deben mantener con el objetivo de salvaguardar la salud
de sus colaboradores y huéspedes. Asimismo, se recomienda recordar
continuamente a los huéspedes mantener el distanciamiento social obligatorio
en todas las areas comunes, logrando asi, reducir el contagio y la propagacion
de la COVID-19.

3. Para continuar con las medidas de prevencion dentro de las dictaminadas por
el estado peruano, se recomienda que sigan capacitandose con el protocolo de
seguridad y medidas sanitarias que expuso el MINCETUR, ademas se
recomienda aplicar continuas pruebas de COVID 19 a los trabajadores, para
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evitar la propagacion y contagio dentro del establecimiento y con los
huéspedes.

4. Con respecto al impacto economico en el sector hotelero, se recomienda
implementar nuevos métodos de pago (tecnoldgicos) como poseen otros
paises, como el check in y check out virtual, el pago solo con tarjetas (crédito
0 debito), y las transferencias bancarias, de esta manera se reduce la
posibilidad del contacto fisico entre el personal y el huésped. Se recomienda
también crear promociones virtuales para asi llegar a clientes en el extranjero

y lograr la mejora econémica.
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Anexo N° 01:MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIAB | DEFINICION DEFINICION DIMENSI | INDICADO | ITE ESCAL
LES CONCEPTUAL OPERACIONA | ONES RES MS A DE
L MEDIC
ION
-Lobby 1 Intervalo
(Acerenza, Es una prestacion -Escaleras y | 2 Intervalo
Marketing de elementos y pasadizos
Hotelero, 2004) El | conjunto de Area de -Seguridad 3 Intervalo
servicio hotelero es | calidad de Recepcion
una actividad diferentes areas -Servicio de |6 Intervalo
esencialmente del hotel y salén
intangible, ligada | actividades Area  de | -Servicios |7 Intervalo
en su prestacion a | propias de este restaurante | higiénicos
Servicios | Un soporte fisico, para satisfacer las
hoteleros | GUe Se ofrece para | necesidades del Habitaciones | 4 Intervalo
satisfacer las huésped, es un A
necesidades de . Area  de Lavanderia 8,9 Intervalo
Servicio housekeep
alojamientos de los | intangible el cual ing Jardineria 10,11 | Intervalo
turistas y demas no se puede Area  de | Estacionamie | 12 Intervalo
tipos de viajeros. medir, solo .
estaciona | nto
valorarse. .
miento
vehicular
OMS (2020) EI 30 | LaCOVID - 19, Acondiciona | 13,17 | Intervalo
de enero de 2020, es una miento
el director general | enfermedad Prevencié | Desinfeccion | 18
de la OMS declar6 | sumamente n sanitaria Intervalo
que el brote de contagiosa,
coviD | COVID-19erauna | provocada por el Distanciamie | 14,15, | Intervalo
19 emergencia de virus SARS — nto social 19
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salud publica de
importancia
internacional y
emitid una serie de

recomendaciones.

En Peru, segln
Decreto Supremo
N° 044-2020-PCM
se declaré el estado
de emergencia
nacional, estado de
emergencia
sanitaria y
aislamiento social
obligatorio, como
también, el cierre
de fronteras
internacionales y

limites nacionales.

CoV -2.

Esta enfermedad
se propago por
diferentes paises
convirtiéndose en
pandemia a nivel
mundial
afectando no solo
la salud publica,
sino también la
economiay el
turismo y
hosteleria de los

paises infectados.

Equipo  de | 16 Intervalo
proteccion
personal
Identificacion | 5 Intervalo
Desarrollo | de
de sintomatologi
protocolos | a
Sector 20 Intervalo
hotelero
Impacto
economico
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Anexo N° 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Analisis de la adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote —

2020

Problema

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢De qué manera se
adaptaron los servicios
hoteleros por la COVID
19, en el hotel Maresta,
Nuevo Chimbote 2020?

OBJETIVOS GENERAL

1. Analizar la adaptacion de los

servicios  hoteleros por la
COVID 19, en el hotel Maresta,
Nuevo Chimbote 2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.Detallar la adaptacién de los
por hotel
Maresta por la COVID 19, Nuevo
Chimbote 2020.

2.Determinar

servicios area del

las medidas de

prevencion por las que optaron los

colaboradores dentro de las
dictaminadas por el gobierno
peruano, en el hotel Maresta,

Nuevo Chimbote 2020.
3. Detallar el impacto econémico
que generd la COVID 19 en la

hosteleria del Peru en el afo 2020

Los servicios del hotel
Maresta se adaptaron
de forma muy
adecuada y de acuerdo
los

con protocolos

emitidos por el
gobierno central por la
COVID 19,

Chimbote 2020

Nuevo

TIPO:_Descriptivo.
DISENO: No
experimental.
POBLACION:
Conformada por 16
trabajadores.
Muestra:
Conformada por 16
trabajadores.
TECNICA:
Encuesta
INSTRUMENTO:

Cuestionario
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ANEXO 03: CUESTIONARIO

“Analisis de la adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel

Chimbote — 2020”

Maresta, Nuevo

Un cordial saludo, la presente encuesta es parte de un estudio sobre la adaptacién de los servicios por

la COVID 19, le pedimos que responda de manera sincera, marque con una “X” segin considere del

1 al 5: siendo 1 totalmente en desacuerdo, 2 desacuerdo, 3 indiferente, 4 de acuerdo y 5 totalmente de

acuerdo. Muchas gracias por su colaboracion.

Como califica:

1 | El area de recepcidén estd debidamente acondicionada con protocolo
sanitario

2 | Las escaleras, pasadizos y ascensor se encuentran limpias

3 | El personal de recepcion cuenta con un aspecto aseado y con mascarilla

4 | Las habitaciones se encuentran limpias y desinfectadas

5 | El personal de seguridad cumple con las medidas preventivas (toma de
temperatura, uso de mascarilla, desinfeccion de manos)

6 | El restaurante cumple con las medidas sanitarias respetando el protocolo

7 | Los servicios higiénicos estan debidamente desinfectado y equipado (jabon,
PH)

8 | El servicio de lavanderia aplica las buenas practicas del lavado y
desinfeccion

9 | El servicio de lavanderia designa lugares exclusivos para ropa sucia y
limpia

10 | Los jardines estan debidamente fumigados

11 | El uso del area de jardines es limitado para evitar contagios

12 | El estacionamiento cuenta con el personal para la desinfeccion vehicular

13 | El estacionamiento esta debidamente acondicionado y desinfectado

14 | Se respeta el distanciamiento social en huéspedes

15 | Se respeta el distanciamiento social en trabajadores
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16

El personal en todas las areas cuenta con el debido equipo de proteccién

17

El hotel cuenta con sefializaciones para el distanciamiento social

18

El hotel cuenta con un area de desinfeccion

19

Las areas comunes estan debidamente acondicionadas y sefializadas con el

protocolo sanitario

20

La COVID 19 causo un impacto en la hosteleria peruana
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Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario para medir la
“adaptacion de los servicios y COVID 197, que es parte de la investigacion titulada: “Analisis de la adaptacion
de los servicios por la Covid-19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote — 2020”. La evaluacion de los
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NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Carolina Montes Lizarraga
FORMACION ACADEMICA: Dra. En Gestion y Ciencias de la Educacion
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TIEMPO DE EXPERIENCIA EN INVESTIGACION: 18 afios
INSTITUCION: Universidad San Pedro y Universidad Nacional del Centro del Per(
Objetivo de la investigacion:

“Analizar la adaptacion de los servicios hoteleros por la COVID 19, en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote
2020”. De acuerdo con los siguientes indicadores sirvase calificar cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algun aspecto de la dimension, pero
una  misma  dimensién ) no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 3- Moderado nivel _ )
medicion de ésta. 4 -Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

- Alto nivel. la dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su . modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y seméntica son | 3- Moderado nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. 4. Alto nivel mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion légica con la dimension.
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El item tiene relacion légica

2. Bajo nivel

-El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

con la dimensiébn o . 3 . ., . .
indicador que estq | 3- Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimensidn
o . que esta midiendo.
midiendo. 4. Alto nivel
-El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
. . o medicidn de la dimensién.
El item es esencial o | 2. Bajo nivel

importante; es decir, debe
ser incluido.

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.

-El item es importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Analisis de la adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote — 2020

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCI | RELEVAN OBSERVACIONES
A CIA (Si debe modificarse un item
por favor indique)

1.El area de recepcion, esta debidamente 4 4 4 4
acondicionado con protocolo sanitario

Area d .. | 2. Las escaleras, pasadizos y ascensor se 4 4 4 4

réa ae recepcion | ancyentran limpias

3. El personal de recepcion cuenta con un 4 4 4 4
aspecto aseado y con mascarilla
6. El restaurante cumple con las medidas 4 4 4 4
sanitarias respetando el protocolo

Area de 7. Los servicios higiénicos estan debidamente 4 4 4 4
desinfectado y equipado (jabén, PH

restaurante y equipado ( )

Area de 4. Las habitaciones se encuentran limpias y 4 4 4 4

housekeeping desinfectadas
8. El servicio de lavanderia aplica las buenas 4 4 4 4
practicas del lavado y desinfeccion
9. El servicio de lavanderia designa lugares 4 4 4 4
exclusivos para ropa sucia y limpia
10. Los jardines estan debidamente fumigados 4 4 4 4
11. El uso del area de jardines es limitado para 4 4 4 4

evitar contagios
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Area de
estacionamiento

12.El estacionamiento cuenta con el personal
para la desinfeccion vehicular

vehicular
Prevencion 13. El estacionamiento esta debidamente
sanitaria acondicionado y desinfectado

14. El hotel cuenta con sefializaciones para el
distanciamiento social

18. El hotel cuenta con un area de desinfeccion

Desarrollo de
protocolos

14. Se respeta el distanciamiento social en
huéspedes

15. Se respeta el distanciamiento social en
trabajadores

19.Las areas comunes estan debidamente
acondicionadas y sefializadas con el protocolo
sanitario

16. El personal en todas las areas cuenta con el
debido equipo de proteccion

5. El personal de seguridad cumple con las
medidas preventivas (toma de temperatura, uso
de mascarilla, desinfeccion de manos)

Impacto
econoémico

20. La COVID 19 causo un impacto en la
hosteleria peruana

Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES
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ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion. X
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial. X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa | X
su respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE SI X NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO

Validado por: Dra. Carolina Montes Lizarraga

Fecha: 30/05/2022

Teléfono: 987090505 Email:

% karitoml@hotmail.com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIO: Administracién Hotelera'y Turismo
PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario para medir la
“adaptacion de los servicios y COVID 197, que es parte de la investigacion titulada: “Analisis de la adaptacion
de los servicios por la Covid-19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote — 2020”. La evaluacion de los
instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos
sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de la Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: JAVIER LEOPOLDO ULLOA SICCHA

FORMACION ACADEMICA: Contador Publico

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL.: Sector Privado

TIEMPO DE EXPERIENCIA EN INVESTIGACION: 35 afios

INSTITUCION: Universidad San Pedro

Objetivo de la investigacion:

“Analizar la adaptacion de los servicios hoteleros por la COVID 19, en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote
2020”. De acuerdo con los siguientes indicadores sirvase calificar cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

1. No cumple con el criterio

-Los items no son suficientes para medir la dimension.

Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algun aspecto de la dimension, pero
una  misma  dimensién ) no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 3- Moderado nivel _ )
medicién de ésta. 4. Alto nivel -Se _deben_ [ncrementar algunos items para poder evaluar

: ' la dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su . modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y seméntica son | 3- Moderado nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. 4. Alto nivel mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion ldgica con la dimension.

El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacién tangencial con la dimensién.

con la dimensiébn o ) . . » ) .

indicador que estq | 3- Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension
idi . que estad midiendo.

midiendo. 4. Alto nivel

-El item se encuentra completamente relacionado con la
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dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decir, debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede

estar incluyendo lo que mide éste.
-El item es relativamente importante.

-El item es importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Analisis de la adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote — 2020

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCI | RELEVAN OBSERVACIONES
A CIA (Si debe modificarse un item
por favor indique)

1.El area de recepcion, esta debidamente 4 4 4 4
acondicionado con protocolo sanitario

Area d .. | 2. Las escaleras, pasadizos y ascensor se 4 4 4 4

réa ae recepcion | ancyentran limpias

3. El personal de recepcion cuenta con un 4 4 4 4
aspecto aseado y con mascarilla
6. El restaurante cumple con las medidas 4 4 4 4
sanitarias respetando el protocolo

Area de 7. Los servicios higiénicos estan debidamente 4 4 4 4
desinfectado y equipado (jabén, PH

restaurante y equipado ( )

Area de 4. Las habitaciones se encuentran limpias y 4 4 4 4

housekeeping desinfectadas
8. El servicio de lavanderia aplica las buenas 4 4 4 4
practicas del lavado y desinfeccion
9. El servicio de lavanderia designa lugares 4 4 4 4
exclusivos para ropa sucia y limpia
10. Los jardines estan debidamente fumigados 4 4 4 4
11. El uso del area de jardines es limitado para 4 4 4 4

evitar contagios
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Area de
estacionamiento

12.El estacionamiento cuenta con el personal
para la desinfeccion vehicular

vehicular
Prevencion 13. El estacionamiento esta debidamente
sanitaria acondicionado y desinfectado

14. EIl hotel cuenta con sefializaciones para el
distanciamiento social

18. El hotel cuenta con un area de desinfeccion

Desarrollo de
protocolos

14. Se respeta el distanciamiento social en
huéspedes

15. Se respeta el distanciamiento social en
trabajadores

19.Las areas comunes estan debidamente
acondicionadas y sefializadas con el protocolo
sanitario

16. El personal en todas las areas cuenta con el
debido equipo de proteccion

5. El personal de seguridad cumple con las
medidas preventivas (toma de temperatura, uso
de mascarilla, desinfeccion de manos)

Impacto
econoémico

20. La COVID 19 causo un impacto en la
hosteleria peruana

Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES
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ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion. X
Los items estan distribuidos en forma I6gica y secuencial. X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa | X
su respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE SI X NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO

Validado por: Dr. JAVIER LEOPOLDO ULLOA SICCHA

Fecha: 30/05/2022

Firma:

Teléfono: 943386707 Email: Javier.ulloa@usanpedro.edu.pe
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE ESTUDIO: Administracién Hotelera'y Turismo
PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: cuestionario para medir la
“adaptacion de los servicios y COVID 197, que es parte de la investigacion titulada: “Analisis de la adaptacion
de los servicios por la Covid-19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote — 2020”. La evaluacion de los
instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos
sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de la Tesis como de sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: LUIS ALBERTO VIGO BARDALES

FORMACION ACADEMICA: Contador Publico

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Sector Privado — Sector Publico

TIEMPO DE EXPERIENCIA EN INVESTIGACION: 20 afios

INSTITUCION: Universidad San Pedro

Objetivo de la investigacion:

“Analizar la adaptacion de los servicios hoteleros por la COVID 19, en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote
2020”. De acuerdo con los siguientes indicadores sirvase calificar cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

1. No cumple con el criterio

-Los items no son suficientes para medir la dimension.

Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algun aspecto de la dimension, pero
una  misma  dimensién ) no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 3- Moderado nivel _ )
medicién de ésta. 4. Alto nivel -Se _deben_ [ncrementar algunos items para poder evaluar

: ' la dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo nivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su . modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y seméntica son | 3- Moderado nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. 4. Alto nivel mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion légica con la dimension.

El item tiene relacion logica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion tangencial con la dimensién.

con la dimensiébn o ) . . » ) .

indicador que estq | 3- Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension
idi . que estad midiendo.

midiendo. 4. Alto nivel

-El item se encuentra completamente relacionado con la

56



dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decir, debe
ser incluido.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede

estar incluyendo lo que mide éste.
-El item es relativamente importante.

-El item es importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Analisis de la adaptacion de los servicios por la COVID 19 en el hotel Maresta, Nuevo Chimbote — 2020

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCI | RELEVAN OBSERVACIONES
A CIA (Si debe modificarse un item
por favor indique)

1.El area de recepcion, esta debidamente 4 4 4 4
acondicionado con protocolo sanitario

Area d .. | 2. Las escaleras, pasadizos y ascensor se 4 4 4 4

réa ae recepcion | ancyentran limpias

3. El personal de recepcion cuenta con un 4 4 4 4
aspecto aseado y con mascarilla
6. El restaurante cumple con las medidas 4 4 4 4
sanitarias respetando el protocolo

Area de 7. Los servicios higiénicos estan debidamente 4 4 4 4
desinfectado y equipado (jabén, PH

restaurante y equipado ( )

Area de 4. Las habitaciones se encuentran limpias y 4 4 4 4

housekeeping desinfectadas
8. El servicio de lavanderia aplica las buenas 4 4 4 4
practicas del lavado y desinfeccion
9. El servicio de lavanderia designa lugares 4 4 4 4
exclusivos para ropa sucia y limpia
10. Los jardines estan debidamente fumigados 4 4 4 4
11. El uso del area de jardines es limitado para 4 4 4 4

evitar contagios
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Area de
estacionamiento

12.El estacionamiento cuenta con el personal
para la desinfeccion vehicular

vehicular
Prevencion 13. El estacionamiento esta debidamente
sanitaria acondicionado y desinfectado

14. El hotel cuenta con sefializaciones para el
distanciamiento social

18. El hotel cuenta con un area de desinfeccion

Desarrollo de
protocolos

14. Se respeta el distanciamiento social en
huéspedes

15. Se respeta el distanciamiento social en
trabajadores

19.Las areas comunes estan debidamente
acondicionadas y sefializadas con el protocolo
sanitario

16. El personal en todas las areas cuenta con el
debido equipo de proteccion

5. El personal de seguridad cumple con las
medidas preventivas (toma de temperatura, uso
de mascarilla, desinfeccion de manos)

Impacto
econoémico

20. La COVID 19 causo un impacto en la
hosteleria peruana

Calificar de 1 a 4 puntos.

ASPECTOS GENERALES
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ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion. X
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial. X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa | X
su respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE SI X NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI NO

Validado por: Mg. LUIS ALBERTO VIGO BARDALES

Fecha: 30/05/2022

Teléfono: 998396668 Email:

Firma:

T e —— - -
"-”,./!!\ (%#’ >, Luis.vigo@usanpedro.edu.pe
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